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Resumen
Uno de los desafíos de las universidades que 
tienen declaradas políticas de inclusión, debe-
ría ser la puesta en marcha de acciones que 
apoyen la construcción de una cultura inclu-
siva. Estas acciones se podrían apoyar en las 
Comunicaciones Integradas de Marketing. 
Este estudio buscó determinar las percepcio-
nes de la comunidad universitaria respecto a 
las personas con discapacidad para generar 
estrategias de CIM que promuevan su inclu-
sión y vinculación. El trabajo se realizó en una 
universidad privada en Cuenca-Ecuador utili-
zando metodología mixta. Se observó que la 
comunidad aún mantiene esquemas mentales 
que ubican a la discapacidad en el modelo del 
déficit y percibe los derechos de este colectivo 
como beneficios. Se propone en consecuencia 
una campaña de CIM vinculada al modelo de 
adopción de los aprendizajes la que puede ser 
una herramienta que facilite el desarrollo de la 
cultura inclusiva institucional
PALABRAS CLAVE: 
Adopción de los aprendizajes, comunicaciones 
integradas de márketing, inclusión, percepcio-
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Abstract
One of the challenges of the universities that have 
declared policies of inclusion, should be the imple-
mentation of actions that support the construc-
tion of an inclusive culture. These actions could 
be supported in the Integrated Marketing Com-
munications. This study sought to determine the 
perceptions of the university community regarding 
people with disabilities to generate CIM strategies 
that promote their inclusion and linkage. The work 
was done at a private university in Cuenca, Ecua-
dor using mixed methodology. It was noted that 
the community still maintains mindsets that put 
disability on the model of deficit and perceived 
rights of this group as benefits. Therefore, a CIM 
campaign linked to the model of learning adop-
tion is proposed, which can be a tool that facili-
tates the development of the institutional inclusive 
culture.
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disabilities, university.
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1. INTRODUCCIÓN
Las Comunicaciones Integradas de Marketing 
(CIM) pueden ser valiosos recursos que apoyen 
procesos institucionales que implican desafíos 
complejos, como es el caso de la inclusión de 
personas con discapacidad (PD) en las Institu-
ciones de Educación Superior (IES). La inclusión 
es reconocida como la estrategia clave que 
permite la educación para todos a través de 
la presencia, aprendizaje y participación de los 
miembros de una comunidad educativa (Echei-
ta et al., 2009; Unesco, 2009).
Las CIM se orientan a una integración estra-
tégica del mercadeo para transmitir mensajes 
claros, consistentes, uniformes y coherentes, 
integrando los canales de comunicación ne-
cesarios que utiliza una institución de forma 
organizada, coordinada y cuidadosa (Kotler y 
Armstrong, 2013; Galmés y Victoria, 2012). Es-
tas estrategias son un ventajoso soporte en el 
desarrollo de las acciones de marketing, pues 
aportan uniformidad en los mensajes, apoyan 
la consecución de los objetivos propuestos y 
garantizan en buena medida la eficacia y el im-
pacto de las acciones propuestas para los gru-
pos objetivo (Santos-Vijande, 2008). Así pues, 
las estrategias de CIM apoyan en la selección 
de acciones de mercadeo para que estas pue-
dan influir de mejor manera en la percepción y 
decisiones de los miembros de una organiza-
ción (Escobar, 2012). 
Estas estrategias son diversas y se clasifican en 
comunicaciones masivas dirigidas al conjunto 
del mercado y comunicaciones directas, que 
son aquellas que parten de una base de datos 
de los consumidores o adoptantes (Jobber y 
Fahy 2007). En marketing social las estrategias 
de CIM pueden ser: 1. La gestión de relaciones, 
que utilizan las tecnologías de la información 
con la finalidad de identificar los perfiles de los 
mejores consumidores para así servirlos y rete-
nerlos. 2. La publicidad no pagada, 3. El Marke-
ting directo, que planea y crea acciones de co-
municación personalizada para conseguir una 
respuesta directa del consumidor y establecer 
un contacto a largo plazo y 4. El Marketing por 
internet (Azevedo y Pomeranz, 2010; Jobber y 
Fahy, 2007). 
Las CIM tienen una serie de estudios que res-
paldan su eficacia (Porcu, Del Barrio-García y 
Kitchen (2012), pues, los usos de estas estra-
tegias mejoran la actitud hacia los productos 
(Swain, 2004). Aunque no existen estudios pre-
vios de la aplicación de las CIM para apoyar el 
desarrollo de una cultura inclusiva en las IES, 
las razones antes expuestas demuestran que 
podrían tener un valioso potencial para la im-
plementación de la cultura inclusiva en los sis-
temas educativos.
Tengamos en cuenta que existe un escena-
rio sobre el cual las CIM deben operar para la 
implementación de la cultura inclusiva. Suriá, 
Bueno y Rosser (2011), destacan que una va-
riable poderosa e influyente que afecta a los 
estudiantes universitarios con discapacidad 
son precisamente las barreras mentales de sus 
miembros. Es que la universidad es conside-
rada una de las instituciones más excluyentes 
para el ingreso y permanencia de los estudian-
tes que se encuentran en estas condiciones 
(Moreno, Rodríguez, Saldaña y Aguilera, 2006).
Si bien estas realidades han generado que las 
IES planteen políticas para promover la inclu-
sión de las PD, es necesario que no se quede 
en una declaración de buenas intenciones 
(Ocampo, 2011). En consecuencia, uno de los 
desafíos de las universidades, debería ser la 
propuesta y puesta en marcha de acciones que 
acompañen y nutran ese cambio institucional, 
enfocados en el paradigma de la inclusión 
(Ocampo, 2011). Estas acciones deberán tener 
como propósito liberar a las PD de esa carga 
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histórica de percepciones erradas, que ha fre-
nado su potencial y autonomía y promover su 
“emancipación y empoderamiento, como su-
jetos de derechos o ciudadanos sustantivos, 
transformadores, críticos y propositivos” (Yarza, 
Rojas y López, 2013, p.43).
El Modelo de Adopción de Aprendizaje del Mar-
keting social, pueden convertirse junto con las 
CIM en otro aliado de estos cambios institu-
cionales. El proceso de este modelo de Colley, 
(1961), Kotler y Roberto (1992), plantea tres 
momentos: “aprender, sentir, hacer”. El éxito 
de este modelo radica en aprender la idea y en 
función de este proceso previo, desarrollar un 
comportamiento vinculado con este aprendi-
zaje (Muñoz, 2001). De esta manera, el mode-
lo de Adopción de Aprendizaje puede ser una 
respuesta valiosa para el cambio de actitudes 
en la comunidad universitaria y a su vez podría 
promover la educación inclusiva. Tengamos en 
cuenta que las actitudes son predisposiciones 
aprendidas hacia ciertos factores determina-
dos (Auzmendi, 1992), que se originan a raíz de 
las experiencias de los sujetos (Gal y Garfield, 
1997; Gázquez, Pérez, Carrión, Luque y Molero, 
2015). 
Existen resultados interesantes con respecto a 
la actitud y percepción de los miembros de la 
comunidad universitaria en temas de discapa-
cidad de acuerdo a diversos factores. Así pues, 
los trabajos que han evaluado estas percepcio-
nes de acuerdo al sexo, han demostrado que 
las estudiantes y profesoras suelen tener acti-
tudes más favorables hacia la inclusión (Díaz, 
2004; Salinas-Alarcón, y Sánchez-Busqués, 
2014), aunque otros trabajos no han encontra-
do diferencias por el sexo (Cobos y Vélez-Calvo, 
2016), o por otro lado, han encontrado en la 
mujer actitudes más negativas (Suriá, 2012). 
Los estudios que han revisado las percepciones 
y actitudes de acuerdo al tipo de participante, 
sea este profesor, administrativo o docente, 
han podido encontrar que los profesores han 
manifestado cierta “incomodidad” al impartir 
docencia a los alumnos con discapacidad, si-
tuación que se ha mostrado en mayor medida 
en los de mayor edad (Suriá, 2012), mientras 
que los alumnos suelen tener disposiciones 
más positivas (Sánchez, Díaz, Sanhueza y Friz, 
2008), especialmente aquellos que han podido 
convivir con estudiantes en estas condiciones 
(Suriá et al., 2011).
Otros trabajos que han revisado las represen-
taciones sociales en temas de discapacidad 
(creencias, valores, suposiciones) de los miem-
bros de la comunidad universitaria (profesores, 
administrativos y estudiantes), muestran una 
representación positiva de toda la comunidad 
universitaria en este tema, aunque ponen en 
evidencia las limitaciones en la accesibilidad fí-
sica como una forma de discriminación (Cruz, 
2016).
Por otro lado, cuando se ha comparado la per-
cepción de los participantes de acuerdo al tipo 
de facultad o centro de estudios, no se han en-
contrado diferencias significativas (Martínez y 
Bilbao, 2011).
Esta variedad de percepciones en torno a la 
discapacidad, merece ser revisada para gene-
rar respuestas comunicacionales que apoyen y 
fortalezcan el cambio de una cultura institucio-
nal, todo ello en busca de apoyar los procesos 
de educación inclusiva. Rubio (1999) plantea 
que esta imagen histórica distorsionada de la 
discapacidad requiere que, a través de estra-
tegias de comunicación, se generen y difun-
dan percepciones más reales que apoyen el 
respeto a la diversidad. Del Campo y González 
(2012) pudieron comprobar que al influir en el 
ideario participante se pudieron reivindicar las 
representaciones previas que se tenían sobre 
las personas con discapacidad intelectual, esto 
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a través de campañas de comunicación que 
se realizaron con estudiantes universitarios. 
De esta manera, el reto de la construcción del 
paradigma inclusivo por parte de la universi-
dad, implica que se restructuren tanto las in-
fraestructuras como los procesos simbólicos, 
interpretativos, culturales y organizativos, por 
lo tanto, implica también la modificación de las 
estructuras de pensamiento de los miembros 
de las comunidades en las que tales cambios 
se llevan a cabo (Foladori, 2008).
El objetivo del presente trabajo es determinar 
las percepciones de la comunidad universitaria 
respecto a las PD para de esta manera, gene-
rar estrategias de CIM que promuevan su in-
clusión y vinculación. Nuestra hipótesis es que 
existirán percepciones diversas dependiendo 
del tipo de participante, tal y como lo han de-
mostrado trabajos previos. Sin embargo, nos 
interesa contrastar los criterios entre profeso-
res, estudiantes, administrativos, tipo de centro 
entre otros. Estas opiniones servirán de partida 
para el planteamiento de una propuesta para 
promover la cultura inclusiva, que vincule las 
estrategias de CIM con el proceso de adopción 
de aprendizajes. 
2. MATERIALES Y MÉTODOS
Como el propósito de nuestro estudio fue de-
terminar las percepciones respecto a las PD, 
optamos por esta metodología de tipo mixto, 
pues este tipo de trabajos permiten tener una 
imagen mucho más completa del fenóme-
no estudiado (Hernández-Sampieri, Fernán-
dez-Collado y Baptista, 2010). El estudio cuan-
titativo fue de tipo descriptivo, comparativo, 
transversal y prolectivo mientras que el estudio 
cualitativo se llevó a cabo por medio de grupos 
focales.  
Este trabajo lo realizamos en la Universidad 
del Azuay (UDA), una IES de la ciudad de Cuen-
ca-Ecuador, que tiene un financiamiento pri-
vado, está compuesta por seis facultades (1. 
Facultad de Ciencias de la Administración, 2. 
Facultad de Ciencia Jurídicas, 3. Facultad de 
Ciencia y Tecnología, 4. Facultad de Diseño, 
Arquitectura y Arte, 5. Facultad de Filosofía, 
Letras y Ciencias de la Educación, 6, Facultad 
de Medicina) y un centro de posgrados. Los 
miembros de esta comunidad universitaria son 




El estudio se aplicó al total de participantes de 
la institución (N=7630). De este total, respon-
dieron el cuestionario 943 sujetos, de los cua-
les 54,6% fueron mujeres. La mayoría de los 
participantes se encontraron en el rango de 
edad de 21 a 30 años (65,5%) y fueron estu-
diantes (80,7%). La muestra total comprendió 
sujetos de las seis diferentes facultades de la 
universidad y el departamento de Posgrados.
2.1.2. INSTRUMENTOS
Utilizamos el cuestionario “Percepciones de la 
comunidad universitaria respecto a las perso-
nas con discapacidad” de Cruz (2016). Este ins-
trumento considera tres categorías respecto 
a la condición de la discapacidad, las que son: 
1. Posibilidades/imposibilidades de los alum-
nos con discapacidad (i.e. ¿considera que los 
alumnos con discapacidad están en desventaja 
académica?) 2. Creencias sobre la normalidad/
anormalidad en la discapacidad (i.e. ¿Cree que 
los alumnos con discapacidad pueden realizar 
actividades como los demás compañeros?) y 3. 
Modelos sobre discapacidad (i.e. ¿la discapa-
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cidad es una tragedia para la persona que la 
tiene?).  Al tratarse de un cuestionario que ten-
dría un uso descriptivo se eliminaron en todas 
las preguntas la segunda parte que consultaba 
por qué el participante emitía estos criterios.
El cuestionario original consta de 14 pregun-
tas. Para nuestro estudio eliminamos una de 
las preguntas porque su planteamiento lo con-
sideramos ambiguo (i.e: ¿La discapacidad está 
relacionada con un estado mental, físico y a ve-
ces transitorio?). Las respuestas se registraron 
por medio de una escala de Likert de 5 niveles, 
donde 1 significa muy de acuerdo, y 5 muy en 
desacuerdo. Las preguntas en el cuestionario 
original son planteadas en sentido negativo (i.e. 
La discapacidad presenta un problema para 
sus familiares) de manera que, a mayor valor 
(muy en desacuerdo), la persona consultada 
mostraba una actitud más positiva hacia la 
pregunta. Sin embargo, tres preguntas esta-
ban planteadas en el cuestionario en sentido 
inverso, por lo que un menor valor mostraba 
una mejor actitud. Para los análisis de datos fue 
necesario invertir estas preguntas para que se 
mantenga una codificación única para todo el 
cuestionario.
El cuestionario se sometió a una validación 
cultural en donde se modificaron las expresio-
nes para adaptarlas al contexto del estudio. El 
cuestionario final, mostró valores de fiabilidad 
importantes, con un Alpha de Cronbach de ,82.
2.1.3. PROCEDIMIENTO
Se solicitaron los permisos y autorizaciones al 
Vicerrectorado de Investigaciones de la univer-
sidad participante. Con este aval, las encuestas 
se realizaron a través del programa de Google 
Formularios, y fueron enviadas desde la plata-
forma del departamento de Tecnologías de la 
Información y Comunicación (TICS) de la institu-
ción, a los mails de toda la comunidad universi-
taria. En la primera parte de esta herramienta 
se informó del propósito del estudio y se solici-
tó al participante confirme su deseo de formar 
parte en esta investigación.
El periodo de recepción de respuestas de las 
encuestas inició el día martes 5 de diciembre 
del 2017 a las 16:30 horas, hasta el día viernes 




La distribución y el total de participantes de los 






Estudiantes 11 11 22
Personal docente 11 11 22
Administrativos 11 11 22
Total 33 33 66
Tabla 1. Participantes grupo focal
Estos grupos de estudio estuvieron integrados 
por participantes pertenecientes a las 6 faculta-
des que tienen la Universidad, más Posgrados. 
Se establecieron ciertos criterios de inclusión 
para los participantes, siendo para el caso del 
personal administrativo y docentes, contar con 
un mínimo de un año de antigüedad y tener 
tiempo completo de labores en la institución. 
En el caso de los estudiantes debieron estar 
cursando como mínimo el segundo ciclo del 
año lectivo 2017 – 2018. Las PD requerían con-
tar con el carnet que certifique esta condición.
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2.2.2. TEMAS A TRATAR
Utilizamos la técnica de grupos focales, pues 
nos permite centrar la atención en un tema es-
pecífico de estudio y analizar por medio de las 
interacciones que se dan en este espacio, las 
opiniones de los participantes (Martínez, 2004). 
Se definieron los temas a tratar en función de 
la bibliografía revisada. Estos temas fueron:
• ¿Ha tenido experiencias previas con PD en la 
universidad? ¿Cómo han sido estas? ¿Cómo 
es el trato hacia las PD en esta comunidad 
universitaria?
• ¿Cuáles son las principales barreras que una 
PD debe superar en esta institución?
• ¿Cuáles son los principales desafíos que esta 
comunidad universitaria tiene para promo-
ver la inclusión de las PD?
2.2.3. PROCEDIMIENTO
Todos los asistentes fueron citados previamen-
te y de manera personal para las reuniones 
que se desarrollaron entre el 21 y el 24 de no-
viembre del 2017, en dos horarios de 09:00 a 
11:00 horas y de 18:00 a 20:00 horas. Se realizó 
un consentimiento informado previo y se solici-
tó permiso para grabar su participación en un 
medio digital, el mismo que posteriormente fue 
transcrito por los investigadores. Con la trans-
cripción se identificaron unidades de análisis 
las que permitieron redactar los resultados.
3. RESULTADOS
Los resultados de los estudios cuantitativos y 
cualitativos se presentarán a continuación.
3.1. ESTUDIO CUANTITATIVO
Se asignaron 6 categorías de clasificación a los 
grupos encuestados. Cada uno de los grupos, 
Tabla 2. Clasificación de los grupos
Variables N %
Edad
> de 20 años 142 15,1
De 21 a 30 años 618 65,5
De 31 a 40 años 100 10,6
De 41 a 50 años 44 4,7
De 51 a 60 años 28 3,0
< de 60 años 11 1,2




         Total 943 100
Tipo de Participante
           Estudiante 761 80,7
           Administrativo 76 8,1
           Docente 106 11,2
                  Total 943 100,0
Nivel de instrucción
           Primaria 5 0,5
           Secundaria 245 26
           Tercer nivel 526 55,8
           Cuarto nivel 167 17,7
                 Total 943 100
Facultad
Ciencia y Tecnología 150 15,9
Ciencias de la Adminis-
tración 384 40,7
Ciencias Jurídicas 46 4,9
Diseño, Arquitectura y 
Arte 94 10,0
Filosofía, Letras y CC de 
la Educación 168 17,8
Medicina 32 3,4
fueron subdivididos en diferentes subclases 
(Tabla 2).
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Posgrado 69 7,3
          Total 943 100




           Total 943 100
Luego, se compararon las puntuaciones obte-
nidas en las preguntas del cuestionario, entre 
las subclases de cada una de las seis catego-
rías. 
Cuando las categorías tuvieron más de dos 
clases, se aplicó un MANOVA para determinar 
diferencias entre medias. Cuando existieron 
sólo dos clases, como en el caso de la variable 
“Sexo”, se aplicó un ANOVA univariado.
3.1.1. MEDIAS DEL 
CUESTIONARIO DE LA 
COMUNIDAD UNIVERSITARIA
El descriptivo de las medias del cuestionario 
desarrollado por la comunidad universitaria 
(N=943) presenta los siguientes resultados (Fi-
gura 1).
Según la estructura del cuestionario, la res-
puesta 3 implicaba una actitud indiferente ha-
cia la pregunta consultada, lo que al parecer 
sería la tendencia en este grupo de estudio.
Es necesario aclarar que una respuesta más 
alta implica una percepción favorable de la 
condición de discapacidad en este tema. Por 
ejemplo, si se consulta que las PD pueden reali-
zar tareas como el resto de estudiantes, en me-
dida que esta pregunta se acerque más a 5 que 
es el máximo valor de la escala Likert, la res-
puesta de la población es estar en desacuerdo 
con lo consultado y por lo tanto mostrar una 
percepción más positiva de la discapacidad en 
este tema. En conclusión, puntajes más altos 
muestran una percepción más positiva al tema 
consultado y puntajes más bajos una percep-
ción más negativa. Es necesario indicar que en 
las preguntas inversas (i.e. son iguales que sus 
compañeros) se invirtieron los valores para el 
análisis de datos con el fin de facilitar la lectura 
de los resultados.
3.1.2. EDAD
El MANOVA realizado a partir de las puntua-
ciones obtenidas reveló diferencias significan-
tes entre las seis subclases (Lambda de Wilk 
(λ)=0,83; F=783,03; p=<,05). Adicionalmente, la 
comparación de medias determinó significan-
cia en 7 preguntas. Se reportan los resultados 
para aquellas preguntas que obtuvieron dife-
rencias significativas al comparar puntajes (Ta-
bla 3).
3.1.3. SEXO
Existieron diferencias significativas en las pun-
tuaciones entre hombres y mujeres (F=23,587; 
p=<0,05). Además, existieron diferencias signifi-
cativas en las medias de los puntajes obtenidos 
en cinco preguntas.  Como en el caso anterior, 
se reportan los resultados para aquellas pre-
guntas que obtuvieron diferencias significativas 
al comparar puntajes (Tabla 4).
3.1.4. TIPO DE PARTICIPANTE
En cuanto al tipo de participante, existieron di-
ferencias entre los tres grupos (Lambda de Wilk 
(λ)=,048; F=1426,22; p=<,05). También, existie-
ron diferencias en el puntaje para seis pregun-
tas (Tabla 5).
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Tabla 3. Comparación edad
La sociedad es la que discapacita
indiferente
3,91
Tienen más dificultad para titularizarse 3,5
Es  una enfermedad 3,91
Tienen notas  más bajas que el resto 3,72
Es una tragedia para quien la tiene 3,54
Tienen más dificultades para egresar 3,5
Pueden realizar tareas como el resto 3,75
Tienen dificultad para participar en clase 3,15
Es un problema para sus familiares 2,68
Reprueban más que el resto 3,71
Son iguales que sus compañeros 4,27
Tienen doficultad para entregar tareas 2,99
Están desventaja académica 2,88









31 a 40 
años 
x
41 a 50 
años 
x









Tienen dificultad para 
participar en clase 2,94 3,21 3,32++ 2,84 2,89 2,82+ 2,787 ,017* ,015
Tienen más dificultades 
para egresar 3,37 3,56 3,61++ 3,16 3,39 2,64+ 3,307 ,006* ,017
Tienen más dificultad 
para titularizarse 3,40 3,56 3,57++ 3,14 3,32 2,73 3,033 ,01* ,016
Son iguales que sus 
compañeros 4,34++ 4,32 4,1 4,16 3,54+ 4 4,769 ,00* ,025
Pueden realizar tareas 
como el resto 3,76 3,82++ 3,53 3,61 3,25+ 3,45 2,969 ,011* ,016
Es una enfermedad 3,60 3,93 4,09++ 4,41 3,86 3,09+ 6,348 ,00* ,033
Es una tragedia para 
quien la tiene 3,32 3,56 3,66 3,68++ 3,82 2,82+ 3,633 ,003* ,019
(++ ) media mayor puntuada; (+) media menor puntuada
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3.1.5. NIVEL DE INSTRUCCIÓN
Existieron diferencias significativas entre los 
cuatro grupos (Lambda de Wilk (λ)=0,048; 
F=1426,22; p=<,05). Adicionalmente, no hubo 
diferencias en el puntaje en 12 preguntas (Ta-
bla 6).
3.1.6. FACULTAD
En cuanto al tipo de facultad, existieron di-
ferencias entre los siete grupos (Lambda de 
Wilk (λ)=0,034; F=2018,008; p=<0,05). También, 
existieron diferencias en el puntaje para 8 pre-
guntas (Tabla 7).
Tabla 4. Comparación sexo
Tabla 5. Comparación tipo de participante










Están en desventaja académica 2,92 3++ 2,53+ 4,905 ,008* ,01
Tienen dificultad para entregar tareas 3,02 3,09++ 2,73+ 3,36 ,035* ,007
Tienen dificultada para participar en clase 3,19++ 3,16 2,88+ 3,272 ,038* ,007
Tienen más dificultades para egresar 3,55++ 3,47 3,16+ 6,138 ,002* ,013
Tienen más dificultad para titularizarse 3,57++ 3,39 3,11+ 8,744 ,00* ,018
Son igual que sus compañeros 4,32++ 4,11 4,01+ 5,977 ,003* ,013















Es una enfermedad 2,6+ 3,78 3,91 4,13++ 6,09 ,00* 0.019









Pueden realizar tareas como el resto 3,67 3,82 4,51 ,034 ,005
Es una enfermedad 3,71 4,07 27,83 ,00* ,029
Es un problema para sus familiares 2,6 2,75 5,58 ,018* ,006
Es una tragedia para quien la tiene 3,37 3,68 23,92 ,00* ,025
La sociedad es la que discapacita 3,92 4,22 23,58 ,00* ,024
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Tabla 7. Comparación tipo de facultad



















































3,11 3,12 2,89+ 3,30 2,99 3,66++ 3,52 3,44 ,002* ,022
Tienen notas 
más bajas que 
el resto
3,67 3,72 3,65 3,86 3,50+ 4,06++ 4,03 3,67 ,001* ,023
Reprueban 
más que el 
resto








3,47 3,52 3,39 3,57 3,30+ 3,66 3,87++ 2,67 ,014* ,017
Es una enfer-
medad 3,85 3,80 4,04 3,88 4,21++ 3,44+ 4,06 4,35 ,000* ,027
(++ ) media mayor puntuada; (+) media menor puntuada
Variables Si x No x F(1,942) p η
2
p
Es una enfermedad 3,60 3,92 3,88 ,049 4,47
Es un problema para sus familiares 2,36 2,69 5,41 ,020 4,93
3.1.7. SE AUTO IDENTIFICA 
CON DISCAPACIDAD
Existieron diferencias significativas en dos pre-
guntas en las puntuaciones entre personas que 
se identifican con discapacidad y personas que 
no se identifican con discapacidad (F=3,553; 
p=<,05). (Tabla 8)
3.2. ESTUDIO CUALITATIVO
Presentamos los argumentos más recurrentes 
en función del tipo de participantes, sean estos 
estudiantes, administrativos y docentes. Para 
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el planteamiento de estos resultados se gra-
baron las respuestas de los grupos focales, se 
analizaron las grabaciones y se establecieron 
unidades de análisis. 
3.2.1. ESTUDIANTES 
Los estudiantes opinaron que:
• Los docentes se refieren de forma inapropia-
da de las PD. 
• Es necesario capacitar a los docentes y admi-
nistrativos para que conozcan las verdaderas 
razones que limitan funcionalmente a una 
persona con discapacidad para que se pueda 
generar las adecuaciones que necesitan para 
su educación universitaria.
• Las barreras psicológicas y actitudinales, son 
las que más discapacitan.
3.2.2. DOCENTES
El argumento más destacable del grupo focal 
por parte de los docentes fue que desconocen 
cómo tratar a un estudiante con discapacidad.
3.2.3. ADMINISTRATIVOS 
Y DOCENTES
Por su parte administrativos y docentes coinci-
dieron en que:
• Las PD abusan de sus derechos.
• Las PD dependen mucho de sus familiares.
3.2.4. TODOS LOS 
PARTICIPANTES
Los argumentos en los que coincidieron todos 
los participantes fueron:
• La discriminación se ha reducido de forma 
significativa.
• No hay conocimiento ni difusión de las políti-
cas institucionales de inclusión.
• Crear un ambiente inclusivo también implica 
la consideración de las necesidades deriva-
das de la discapacidad, la generación de res-
puestas y el seguimiento de sus resultados.




Este estudio tenía por objetivo conocer las 
percepciones de la comunidad universitaria 
respecto a las personas con discapacidad para 
en función de estas percepciones generar es-
trategias de CIM que promuevan su inclusión 
y vinculación.
En cuanto a la primera parte de esta investi-
gación que busca establecer las percepciones 
de la comunidad universitaria, debemos partir 
indicando que la media general denota una 
tendencia ligeramente favorable hacia las PD, 
aunque poco empoderada. Por otro lado, es 
destacable notar diferencias estadísticamente 
significativas en ciertas preguntas del cuestio-
nario de Cruz (2016), en donde se aprecia que 
quienes tienen percepciones más negativas 
sobre este colectivo son: las personas mayores 
de 51 años, los de sexo masculino, los profe-
sores, y los participantes de las facultades de 
Filosofía, Diseño, Ciencias Jurídicas y Medicina. 
Trabajos previos realizados en universidades 
coinciden con algunos de nuestros hallazgos, 
encontrando mejor percepción y actitudes en 
el sexo femenino (Díaz, 2004; Salinas-Alarcón, 
y Sánchez-Busqués, 2014), o en los alumnos 
(Sánchez et al., 2008). Otros estudios han de-
mostrado que existe cierta resistencia frente a 
los alumnos con discapacidad en los profeso-
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idea que el entorno tiene sobre la discapaci-
dad, puede ser un importante limitador de la 
independencia, la capacidad de afrontamiento 
y superación de las PD.
En cuanto a la edad, muchos trabajos han en-
contrado que los docentes más jóvenes pre-
sentan mejores actitudes y por lo tanto mejor 
percepción en cuanto al alumnado con disca-
pacidad (León y Avargues, 2007). En nuestro 
caso la comunidad universitaria en el rango de 
31 a 40 años, fueron quienes mostraron mejor 
percepción. Estos hallazgos pueden explicar-
se por las expectativas positivas de quienes 
se pueden encontrar en esta etapa etaria, las 
que probablemente son influenciadas por el 
modelo de inclusión que el país ha adoptado y 
que ha sido fuertemente difundido a través de 
normativas, acciones concretas y políticas pun-
tuales. Al contrario, el grupo de mayor edad fue 
el que tuvo peor percepción, pues al parecer 
aún tienen una forma muy conservadora de 
percibir la discapacidad, situación que coincide 
con los estudios de Jordan, Lindsay y Stanovich, 
(1997) quienes concluyen que esta apreciación 
corresponde a una concepción del modelo 
del déficit, por lo tanto, perciben a este grupo 
como desfavorecido, débil y necesitado. 
Respecto al tipo de facultad, el centro que peor 
percepción demostró fue la Facultad de Filoso-
fía a diferencia de otros trabajos que no han 
encontrado diferencias de acuerdo al tipo de 
facultad (Martínez y Bilbao, 2013). Las percep-
ciones de los participantes de esta dependen-
cia refieren que: las personas con discapacidad 
tienen notas más bajas, reprueban más, tiene 
más dificultades para egresar y para titulari-
zarse, en conclusión, están en desventaja aca-
démica. Con la intensión de profundizar más 
sobre este tema, solicitamos se nos indicara la 
distribución de estudiantes con discapacidad 
en las diferentes facultades de esta universi-
dad, para el semestre octubre 2017-marzo 
res universitarios, debido a la falta de motiva-
ción o interés que pueden presentar los alum-
nos con esta condición, así como por la falta 
de preparación específica del docente (Suria, 
2012). Precisamente en nuestro caso, un fac-
tor que se manifestó con mucha fuerza en el 
grupo focal fue que los docentes desconocían 
como tratar al estudiantado con discapacidad, 
situación que según el trabajo de Bilbao (2008), 
ha demostrado ser uno de los factores que 
limita significativamente el éxito en los logros 
educativos de estos alumnos.
Además, tanto administrativos como docen-
tes manifestaron en el grupo focal, que los 
estudiantes con discapacidad abusaban de 
sus derechos o que dependían de su familia, 
en lugar de resolver sus propias necesidades 
como adultos. Esta situación se debería enten-
der desde la perspectiva de las PD, quienes, al 
tener que enfrentarse a un medio que no pue-
de proveer todos los recursos para apoyarlos 
y que muestra diversas limitaciones en la ac-
cesibilidad, tienen que recurrir al apoyo que 
pueden encontrar en sus familiares. Proba-
blemente si las instituciones tuvieran mejores 
condiciones de accesibilidad, tales situaciones 
no se percibirían de esta manera. Por otro lado, 
si bien es necesario que las PD se empoderen 
de su condición, es decir afronten las diversas 
situaciones de vida, superen las barreras y 
sean gestoras de sus necesidades y derechos 
(Suriá y Villegas, 2016; Yarza et al., 2013) estos 
valores pueden verse limitados por una serie 
de variables. En efecto, se ha observado que 
el empoderamiento de estudiantes con disca-
pacidad es menor al compararlo con sus com-
pañeros que no poseen esta condición, por el 
autoconcepto y la autoimagen que tienen los 
estudiantes en relación a su discapacidad (Su-
riá y Villegas, 2016). Sin embargo, es probable 
factores culturales también estén dificultando 
el empoderamiento. En este caso, la propia 
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2018, que corresponde al que se realizó el es-
tudio. Obtuvimos que el 4% de los estudiantes 
con discapacidad están en la Facultad de Me-
dicina, 7% en Ciencias Jurídicas, 11% en Diseño 
Arquitectura y Artes, 16% en Administración de 
Empresas, 20% en Ciencia y Tecnología y 42% 
en la Facultad de Filosofía. Este alto porcentaje 
de estudiantes con discapacidad en la Facultad 
de Filosofía, podría estar explicando las per-
cepciones que este centro de estudios mues-
tra, pues están basadas en las evidencias rea-
les. Entonces, sería valioso revisar las razones 
de esta desventaja académica, para generar 
apoyos y soluciones. Esta afirmación se puede 
complementar con lo mencionado por los par-
ticipantes del grupo focal, quienes expresaron 
que se requiere considerar las necesidades 
que derivan de la discapacidad para que se 
propongan respuestas y se dé seguimiento a 
los resultados de las propuestas generadas.
 Vale la pena destacar que, la facultad de medi-
cina percibe que la discapacidad es una enfer-
medad, decantándose con esta apreciación ha-
cia el modelo del déficit. Esta postura se repite, 
cuando el grupo que no se autoidentifica con 
discapacidad indica que esta es una enferme-
dad y que es un problema para sus familiares. 
Estos resultados demostrarían que el modelo 
del déficit es la forma de percepción predomi-
nante en la comunidad universitaria, por lo tan-
to las PD son valoradas como incapacitadas y 
deficientes (Kipen y Lipschitz, 2009)
En respuesta a tales apreciaciones, en el grupo 
focal los participantes piden que la comunidad 
universitaria conozca los valores y potencial de 
las personas con discapacidad y que se difun-
dan las políticas institucionales de inclusión. 
Estas acciones sugeridas por los participantes, 
pueden afectar positivamente la presencia, 
aprendizaje y participación de las personas con 
discapacidad y probablemente incidir en las 
barreras mentales que los miembros de la co-
munidad universitaria han expresado en este 
trabajo.
La segunda parte de nuestro objetivo es gene-
rar estrategias de CIM que promuevan la vin-
culación e inclusión de las PD. Para ello vincu-
lamos las estrategias de CIM con el proceso de 
de Adopción de Aprendizajes de Colley, (1961); 
Kotler y Roberto (1992).
Las estrategias de CIM buscan a través de los 
mensajes uniformes y la integración de los ca-
nales de comunicación, transmitir mensajes 
claros, coherentes y uniformes que influyan 
en los miembros de una organización (Esco-
bar, 2012; Galmés y Victoria, 2012; Kotler y 
Armstrong, 2013; Santos-Vijande, 2008). Com-
plementariamente, los modelos de adopción 
de los aprendizajes buscan que el grupo meta 
aprenda una idea y desarrolle un comporta-
miento vinculado, en un proceso denominado 
“aprender, sentir, hacer” (Colley, 1961; Kotler y 
Roberto, 1992).
Planteamos entonces las siguientes estrategias 
de CIM de marketing masivo:  gestión de rela-
ciones (GR), publicidad no pagada (PNP), mar-
keting directo (MD) y marketing por internet 
(MI). El proceso que diseñamos está represen-
tado en la Figura 2, en donde se demuestra la 
relación de interdependencia entre el modelo 
de adopción de los aprendizajes y las CIM.
El objetivo de la campaña resultante es pro-
mover actitudes positivas y de apertura de la 
comunidad universitaria hacia las PD. La cam-
paña se justifica mediante el desarrollo de tres 
etapas con diferentes actividades interrelacio-
nadas utilizando las CIM antes mencionadas. 
Las etapas se desarrollarían de la siguiente 
manera:
Etapa 1 Difundir fundamentos para promover 
la inclusión de las PD y valorar su potencial.
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Figura 2. Estrategias de CIM y adopción de los aprendizajes para campaña de vinculación de PD
• Aprender. GR: difundir políticas institucio-
nales de inclusión. Capacitación al personal 
Docente y Administrativo sobre el tema. MI Y 
PNP: transmitir íntegramente la campaña en 
Página Web, redes sociales y radio institucio-
nal.
• Sentir. GR: realizar talleres de sensibilización 
a la comunidad universitaria. MD: activacio-
nes Bellow the line- Ilusión, que permitan en-
tender las barreras que enfrentan las PD. MI 
Y PNP: trasmitir imágenes de la campaña en 
página WEB, redes sociales y radio institucio-
nal, con el objetivo de sensibilizar y generar 
reflexiones.
• Hacer: MI Y PNP: Recolectar las opiniones po-
sitivas o negativas de todos los involucrados 
con el “hashtag” de la campaña y difusión en 
Página Web, redes sociales y radio institucio-
nal. GR: Encuestas de validación a los parti-
cipantes en el semestre posterior a la cam-
paña.
ETAPA 2 Promover el empoderamiento de las 
PD.
• Aprender. MD: informar cómo se está forta-
leciendo la cultura inclusiva en la institución a 
través del testimonio de las PD. GR: capacitar 
a la comunidad universitaria sobre el uso de 
expresiones adecuadas y lenguaje positivo. 
charlas sobre los derechos de las PD en la co-
munidad universitaria. MI: feria sobre TIC´s 
inclusivas que mejoran el desempeño educa-
tivo de las PD.
• Sentir. GR: charla motivacional y experiencial 
a cargo de PD. atención medica integral para 
PD. MD: creación del grupo de apoyo “HayU-
DA” formado por personas de distintas facul-
tades. MPI Y PNP: comunicar el desarrollo de 
toda la etapa 2 en Página Web, redes sociales 
y radio institucional
• Hacer: MI Y PNP: Recolectar las opiniones po-
sitivas o negativas de todos los involucrados 
con el “hashtag” de la campaña y difusión en 
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Página Web, redes sociales y radio institucio-
nal. GR: Encuestas de validación a los parti-
cipantes en el semestre posterior a la cam-
paña.
ETAPA 3 Instaurar valores en la comunidad uni-
versitaria
• Aprender. GR: informar sobre el valor de la 
actitud positiva hacia las PD.
• Sentir. GR: Generar actividades de impac-
to y cambio que cultiven inquietudes. MD: 
Técnica  BTL- Intrusión, utilizando objetos, 
imágenes o frases, en lugares de alto tráfico 
peatonal con el objetivo de analizar valores 
y antivalores para la comunidad de PD. MI Y 
PNP: Comunicar los elementos generados en 
la técnica de intrusión en Página Web, redes 
sociales y radio institucional Página Web, re-
des sociales y radio institucional.
• Hacer: MI Y PNP: Recolectar las opiniones po-
sitivas o negativas de todos los involucrados 
con el “hashtag” de la campaña y difusión en 
Página Web, redes sociales y radio institucio-
nal. GR: Encuestas de validación a los partici-
pantes en el semestre posterior a la campaña
De esta manera, el Proceso de Adopción de los 
aprendizajes nos orienta en la secuencia a se-
guir, y de este se generan los objetivos para la 
campaña que se desarrollarán en tres etapas. 
Por su parte las CIM aportan las estrategias a 
utilizar, las que hemos desarrollado como ac-
ciones.
Esta propuesta busca aprender la idea y desa-
rrollar el comportamiento vinculado (Muñoz, 
2001) para afectar las actitudes y percepciones 
erradas que han existido sobre la condición de 
discapacidad. Se trata de un modelo que vincu-
la el marketing y la comunicación y que pensa-
mos responderá al reto de mejorar la imagen 
distorsionada que ha tenido la discapacidad 
(Rubio, 1999) y que apostamos influirá en las 
ideas previas de los participantes para favore-
cer la cultura inclusiva que esta IES persigue y 
que está declarada en sus políticas institucio-
nales.
4.1. LIMITACIONES Y 
RETOS FUTUROS
Fueron limitaciones de este estudio las siguien-
tes. Por un lado, el cuestionario de Cruz (2016) 
no presentaba en su versión original una vali-
dez declarada, no obstante, los resultados de 
nuestro trabajo mostraron índices de fiabilidad 
que demuestran su fortaleza. Otra debilidad 
es que la mayoría de los participantes del es-
tudio fueron estudiantes (80,7%) por lo que las 
percepciones de docentes y administrativos no 
podrían considerarse como representativas.
Este trabajo genera una respuesta para afectar 
las percepciones de la comunidad universitaria 
respecto a las PD, el que valdría la pena ser va-
lidado y aplicado en centros universitarios para 
determinar si puede afectar las percepciones 
del colectivo universitario, así como determinar 
el impacto de las acciones que proponemos. 
Este trabajo también podría replicarse en otras 
instituciones y así comparar como factores cul-
turales  afectan los resultados.
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